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Absztrakt

A versenyképesség, az innovacio €s a hatékonysag valamennyi vallalat életében alapvetd
fontossagu. A szallodaszektor egy jelentds gazdasagi bevételt hozo ¢és magas
foglalkoztatottsagot magéaba foglald 4gazat, mely sikeresen miikddve nemcsak az egyes
vallalatoknak, hanem az egész orszagnak jelentds gazdasagi bevételt hozna.

Mind sok mas szektor, a szallodaszektor is megérett az ujitasokra, sok gonddal kiizd, aminek
nem csupan a valsag okozta fizetSképes kereslet visszaesése az egyetlen oka. Ujabb és Gjabb
kindlatbdvitésre torekednek, elhanyagolva magat a szervezetet. Fel sem meriil benniik, hogy
problémaik forrasat, az egyes innovacids torekvések sikertelenségét, vagy a miikodési
nehézségek okait magaban a szervezetben keressék, illetve, hogy egy megfeleld szervezeti
atalakitdssal mennyivel hatékonyabbak ¢s eredményesebbek lennének. A nem megfeleld
szervezeti kultira, az informaltsag hidnya megneheziti az alkalmazottak szaméra a vallalat
mukodésének, innovacios torekvéseinek megértését, az azzal valdo azonosulast, a fejlesztés
véghezvitelét. Ez negativan hat a miikodésre, a hatékonysagra és a versenyképességre.

Sajat eddigi szakmai tapasztalataimat és kutatdmunkamat felhasznalva szeretném bemutatni a
szervezetfejlesztést egy szolgaltatdsmarketing eszkdzon — a Blueprinting - modszeren-
keresztiil.

Kulcesszavak: szallodaszektor, szervezetfejlesztés, Blueprinting

Abstract

The competitiveness, the innovation and the efficiency have an essential importance in the life
of all companies. The hotel sector is a section including a high rate of employment,.
considerable economic income, which would not only work well for the single companies, but
it would also result in significant economic income for a country.

Just like in many other sectors, it is time for the hotel sector to innovate. It struggles with a lot
of difficulties, which is caused not only by the decline of effective demand because of the
financial crisis. They aim for newer and newer supply extension, while they are neglecting the
organization itself. It does not occur to them to find the source of their problems, the failure of
the innovational endeavours, or to look for the difficulties in the organization. With a suitable
organizational transformation they could be much more efficient and successful. The
inadequate organizational culture, the deficiency of information makes for the employees
difficult to understand the operation and the innovational endeavours of the company. They
will not identify themselves with them and with the execution of the development. This
influences negatively the operation, the efficiency and the competitiveness.

I would like to present the organization development using my own professional experiences
and my research through a service marketing device — the Blueprinting — method.

Keywords: hotel sector, organization development, blueprinting
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Bevezetés

A versenyképesség, az innovacid és a hatékonysag valamennyi vallalat életében alapvetd
fontossagu. A szallodaszektor egy jelentds gazdasagi bevételt hozo ¢és magas
foglalkoztatottsagot magéaba foglald 4gazat, mely sikeresen miikddve nemcsak az egyes
vallalatoknak, hanem az egész orszagnak jelentds gazdasagi bevételt hozna.

Mind sok mas szektor, a szallodaszektor is megérett az ujitasokra, sok gonddal kiizd, aminek
nem csupan a valsag okozta fizetSképes kereslet visszaesése az egyetlen oka. Ujabb és Gjabb
kindlatbdvitésre torekednek, elhanyagolva magat a szervezetet. Fel sem meriil benniik, hogy
problémaik forrasat, az egyes innovacids torekvések sikertelenségét, vagy a miikodési
nehézségek okait magaban a szervezetben keressék, illetve, hogy egy megfeleld
szervezetfejlesztés milyen jelentds sikereket, eredményeket hozna az egyes szalloddknak , az
egész iparnak.

A menedzsmentek altalaban csak a profit-, terv- és a vendégelvarasok maximalis kielégitésére
torekednek a legkdltséghatékonyabb modon. Ez az esetek tobbségében azzal jar, hogy
elézetes vizsgalatok nélkiil hoznak gyors dontéseket, rossz helyen vonnak el eréforrasokat,
mikézben mindez a mindség és a vendégelégedettség rovasara mehet. Nem megfeleld
szervezeti kultura, az informaltsag hianya megneheziti a dolgozoknak a wvallalat
miikodésének, innovacios torekvéseinek megértését, az azzal vald azonosulést, a fejlesztés
véghezvitelét. Ez negativan hat a hatékonysagra és a versenyképességre.

Munkdm sordn megtapasztaltam egy kevésbé jol miikodd szervezet gondjait. A célom,
hogy sajat eddigi szakmai tapasztalataimat ¢és kutatomunkamat felhasznalva bemutassam a
szervezetfejlesztést szallodalancok esetében egy szolgaltatdsmarketing eszkoz segitségével, a
Blueprinting modszerrel. Ezen modszerrel végigkdvetheté a vendég szallodaba érkezésétol
kezdddden, a kiilonbozd szolgéltatasok igénybe vételén keresztiil a tdvozasig minden esemény
egyidejlileg, mind az igénybevevOok, mind az alkalmazottak szemszogébdl. Ez a technika
alkalmas az optimalis id6 elérésére, munkafolyamat gyorsitasara, illetve egyszerisitésére.
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1. A szolgaltatasfolyamat tervezése’:

A folyamat jelleg elvalaszthatatlan tulajdonsaga a szolgéltatdsoknak. Ma mar a szallodai
folyamatok és munkakorok egy része —kiilondsen a lancok esetében- sztenderdizalt. Ez
egyrészt gyorsabba teszi a feladatok elvégzését, masrészt lecsokkenti a varakozasi idot, ezzel
pedig a panasz lehetdségét és noveli a mindséget, ill. a versenyeldnyt.

A Blueprinting modszer a szolgéltatasfolyamatok abrazoldsara szolgal. Leir6 jellege miatt

alkalmazhat6 a szolgaltatovallalatok menedzsmentjének alapjaként. Egy szolgaltatasfolyamat
kiilonbozo fazisait mutatja meg, lehetdvé teszi az egyes tevékenységek elemekre vald
szétbontasat és részletes vizsgalatat. Ezen modszerrel végigkovethetd a vendég szallodaba
érkezésétdl kezdddden, a kiilonbozd szolgaltatasok igénybe vételén keresztiil a tdvozasig
minden eseményt egyidejiileg, mind az igénybevevok, mind az alkalmazottak szemszogébol.
Ez a technika alkalmas az optimdlis id0 elérésére, munkafolyamat gyorsitasara, illetve
egyszerlsitésére.
Egy abran keresztiil bemutatom a szalloddkban legjellemzébb szolgéltatasfolyamatokat. Az
érkezéstdl az elutazasig atlathatdéan végigkdvethetd valamennyi tevékenység, a kiilonb6zo
szintek kapcsolata, a végrehajtas sorrendje és iranya. Elmondhatd, hogy a legtobb folyamat
minden szdllodanal kozel ugyanugy zajlik, tehat ez az abra modellként hasznalhato. Mivel
szétbontva lathatdéak a legkiilonbdzdbb folyamatok, mind a vendég, mind a dolgozok
szempontjabol, ezért alkalmas az esetleges hibak észrevételére, megoldasok keresésére.

A frontvonalban lejatszodd folyamatok elemzésére, tervezésre ¢és a menedzsment
tevékenységek ellendrzésére hasznaljak a blokkséma vagy blueprinting modszert. Ezen
modszerrel a vendég szallodaba érkezésétdl kezdddden, a kiilonbozd szolgaltatasok igénybe
vételén keresztiil a tavozasig minden eseményt egyidejiileg végig lehet kdvetni.

Az alabbi szolgéltatds folyamattervet Bitner és Kaper, valamint Shostack és Kingman —
Brundage folyamatterve alapjan, valamint Veres Zoltan: A szolgaltatdsmarketing alapkonyve
alapjan sajat folyamatokkal kiegészitve készitettem, melyeket az dbraban piros €s zold szinnel
C ga 4
jeloltem™:

 www.cseresnyesbea.hu/index.php?mid=6&cid=106 publikacioja 2010.04.10.- 15.55 és Veres Zoltan 2009, A
szolgaltatdsmarketing alapkonyve, Akadémiai Kiadd Zrt.,Budapest, 275-328 p.alapjan sajat készités.
*Az 4bra: Veres Zoltan : 2009, A szolgaltatasmarketing alapkonyve, Akadémiai Kiad6 Zrt.,Budapest, 326p.
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1.abra. Egy szalloda szolgaltatasfolyamata
Forras: Bitner és Kaper, valamint Shostack és Kingman — Brundage folyamatterve alapjan
sajat folyamatokkal kiegészitve, sajat szerkesztés [2010]
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A szallodai szolgaltatast nyjto vallalatok tevékenysége a vendég- szempontjabol két részre
oszlik: a frontvonali (a lathato) és a hdttérszervezeti (a nem lathatd) feladatokra. A kettd a
valosagban természetesen nem valaszthatdo el egymastol, hiszen a frontszemély ,,atlép” a
hattérbe bizonyos helyzetekben, (pl. informaciok tovabbaddsakor — a porta tovabbitja
szobaasszonynak a vendég kérését a bekészitéssel kapcsolatban), de a hattér dolgozoi is
belépnek a frontvonalba. A fenti dbra bemutatja és Osszefoglalja a széalloddkban zajlo
legfontosabb tevékenységeket, helyszineket, abrazolja a vendég €s a kapcsolattartd személyek
érintkezéseit, valamint végigkovethetbek mind a lathatd, mind a lathatatlan
munkafolyamatok. Az abra felett jeleztem ezen munkafolyamatok elvégzéséhez jelenleg
szlikséges iddtartamot.

Részletesen megvizsgalom a kovetkezoket:

Elészor is a kiilonbozd tevékenység sorrendjét, hogy megfeleld logika alapjan zajlanak-e,
folyamatok, vannak-e olyan 1épések, amelyek egy- egy Ujitassal, 0j szamitdgépes rendszerek
hasznalataval akar mell6zhetdek, vagy akar gyorsithatdak lennének. Mennyi id6 sziikséges a
kiilonbozo feladatokra, mi lenne az optimalis. Gyorsithatéak-e a folyamatok, ha igen hogyan.
Az abrabol a szillodai informdcié dramlds irdnydra is lehet kovetkeztetni. Meg lehet
vizsgalni, hogy milyen iranyq, ki — kivel, milyen mértékben és milyen moédon tart kapcsolatot.

Majd végiil: az altalam tett javaslatok vajon hozzajarulnak-e a sikeresebb miikodéshez és ha
igen mennyiben?

A kiilonbozd tevékenységek sorrendjérél elmondhatd, hogy a szallodaiparban mindenhol
ugyanugy hasznalatos, logikusan felépitett tevékenységek rendszere.

A frontvonalban zajl6 elsd interakcidk torténhetnek: tavtalalkozassal pl. internetes foglalassal,
telefonos beszélgetéssel és természetesen személyes talalkozassal. Habar a frontvonal nem
feltétleniil jelent ,,tényleges” lathatosdgot, ettdl fliggetleniil feltétleniil sziikséges, hogy a
vendégben pozitiv legyen az elsé benyomds. Ez nagyban befolydsolhatja a késObbi ott
tartozkodas elégedettségét. ( Pl. gordiilékenyen miikddo internetes foglalasi rendszer, gyors és
korrekt ajanlat, telefonos foglalas esetén udvarias értékesitd) mar eldzetesen pozitiv
benyomast kelt. Nem megfelelden miikodd értékesités — nehezen miikddé honlap, lasst
ajanlatkiildés- esetén mas szallodara eshet a vendég valasztasa, tehat rendkiviil fontos az elso
interakcid gordiilékenysége.

A szallodaipar kapcsolatigényes szolgaltatoszervezet, a szolgéltatas személyes jellege és
személyre szabottsdga meghatarozo, ezért rendkiviil fontos a frontszemélyek agilitisa és
hozzaadllasa, képzettsége. Ez nagyban csOkkenti a miikdodés kockdzatat és noveli a
hatékonysagot.

A lathato frontvonallal kezdeném: a vendég belép a szalloddba. A parkold és a bejarat
kialakitasa (tdrgyi elem) meghatarozza az elsé benyomadast. A bejarat utdn a recepcioval
talalkozik a vendég és ezzel elkezdddik a szolgéltatas folyamata. A recepcidés udvariasan
koszonti a vendéget, kitdlteti a vendéggel az érkezdkartyat, ellatja informaciokkal (mi hol
talalhatd, milyen akcios kezelések, szabadidds programokat tud igénybe venni az ott
tartozkoddsa alatt), bejelentkezteti a szallodai rendszerbe és atadja a szobakulcsot. A
csomagokat a londiner rateszi a poggyaszkocsira ¢és (a hattérben) felviszi a szobaba.
Lathatatlan folyamat: a regisztracios rendszerbe rogziil a vendég adata és érkezése. A lifttel
(targyi elem) a vendég felmegy a megfeleld emeletre €s szobdba. —A londiner megmutatja a
vendégnek a szobajat-. A vendég bemegy a szobdba, atveszi a csomagjait a londinertdl
Amennyiben megfelelonek talalja a szobat kipakol —esetleg més szobat kér-. Az dbran még
tovabbi egyéb jellemz6 szolgaltatas lathatd: pl. szobaszerviz. A pincér (a hattérben ) felveszi

521



az ételrendelést, majd tovabbitja a szakacsnak a kért ételt, elkészitik azt (1athatatlan folyamat
a vendég szempontjabol). Majd felviszik a szobaba az ételt (frontvonalban), végiil a vendég
atveszi és elfogyasztja. Szobabekészités (virag,) esetén: a recepcids felveszi telefonon az
igényt (frontvonal), sz6l a virdgboltnak, megrendeli a virdgot (hattér), a viragbolt elkésziti,
leszallitja a csokrot (lathatatlan folyamat). A recepcios felviszi a viragot (frontvonalban), a
vendég atveszi, kifizeti , vagy szobdra iratja a koltséget. Masszazs szolgaltatds esetén
idopontot kér a szépség recepcion telefonon (frontvonal), a hostess feljegyzi a vendég
idépontjat, nevét, szobaszamat ¢€s jelzi a kezeld felé (hattér), majd a vendég igénybe veszi a
kezelést. Vasalas szolgaltatds: a recepcid felveszi telefonon a kérést (frontvonal), szo6l a
mosodasnak, aki elhozza a szennyest (hattérben), kimossak, kivasaljak (lathatatlan folyamat).
Majd felviszik és a vendég atveszi a tiszta ruhat (frontvonal). Elutazaskor a vendég kiegyenliti
a szaml4jat a recepcids pultnal, kijelentkezik és tdvozik (frontvonal). A szallodai regisztracios
rendszerbdl kijelentve adatai eltarolédnak a memoridban. (lathatatlan folyamat).

A frontvonalon sokszor az egész ott tartozkodas hangulata elddl, hiszen ha a recepcios
udvariatlan, vagy varni kell rd, akkor a vendég hajlamos altaldnositani és azonnal negativ
véleményt formalni az egész szallodarol. A frontvonal menedzsment tehat rendkiviil 1ényeges
nem hanyagolhat6 el semmilyen szolgaltatoi tevékenységben. A portdssal vald talalkozast a
szolgaltatasi folyamat ,,onstage” tevékenysége, mig a portas jelzése a londiner fel¢ a
csomagok felvitelét illetden mar ,backstage” tevékenység (a vendég ezt nem latja, nem
hallja).

A szallodai szolgaltatasok mint mar emlitettem kapcsolatigényes szolgaltatasok, tehat az
érzelmi oldal, a pozitiv vendég elégedettség, a szolgaltatds személyes jellege és személyre
szabottsaga nagyon fontos. A szallodai szolgaltatas a megfoghatatlan szolgaltatdsok kozé
tartozik, emiatt részben nehéz szabalyozni, mivel az érzelmi rész pl. az elsé benyomas miatt
sok mindent befolyasolhat. Egy masszazs, vagy testkezelés soran a kezeld szoros, kdzvetlen
kapcsolatba kertiil a vendéggel, 1ényeges, hogy koztiik szimpatia és jo viszony alakuljon ki a
kezelés idejére. Ezen felmeriilé problémak miatt kulcsfontossagu az itt dolgozok attitiidje,
képzettsége, emberi tulajdonsigai, hiszen azonnal és helyesen kell lereagdlni ezen
torténéseket, még mieldtt vendégpanasz lesz beldle.

A szolgaltatasok logikai sorrendje utdn most a szolgaltatasfolyamatok idejét vizsgalom:

Az 1d6 nagyban befolyésolja vevoi elégedettséget és a folyamatok lebonyolitdsanak moédja és
ideje jellemzi a szolgéltatas mindségét, azonban szorosan Osszefiigg az informaltsaggal is. A
szolgaltatashoz az alabbi id6tartamok kotédnek:

- hasznos 1d6 ( a kezelés ideje ),

- sziikségszeri (pl. edzésbe fektetett id9d),

- semleges ( az étel elkészitésének, ital felszolgalasanak ideje),

- holtid6 (valamely kezelésre vald varakozas ideje, pl. cstiszas esetén),

Bizonyos esetekben az idéelemek nem azonosithatoan, vagy keveredve jelennek meg. Példaul
egy szépségrész vendégeinek lehetdsége van a varakozasi idot egy teabarban eltdlteni, ahol
teazhatnak, magazinokat olvashatnak lagy zene mellett. Ezek a tevékenységek beleesnek a
varakozasi iddbe, de mivel kellemes, ezért noveli a vendég elégedettségét és a szolgaltatas
mindségét €s a vendég rovidebbnek érzik a varakozas tényleges hosszat, nem bosszankodnak
a ,,megcsuszott” szolgaltatas miatt, hasznosnak érzi a varakozassal toltott idot.

Az 1d6tényez06 ugyanilyen 1ényeges tovabba még a kiilonboz6 teriiletek feladatat érintd sajat
idégazdalkodasa szempontjabol is. A napi munkadra atlagban 8 6ra, ez alatt valamennyi a
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munkakort jellemz6 feladatot el kell végeznie dolgozonak. A frontban dolgozdk esetében ezt
a folyamatot a vendég érkezése, kérdései, kérései, telefonos érdeklddések lassithatjak. - pl.
portas félbe hagyja a szamitdgépben a szobafoglalast, mert a vendég megérkezik a szallodaba
vagy mar ott egy pihend egyéb kéréssel fordul hozza-. A legoptimalisabb idégazdalkodast
nagyban segiti pl. a munkakari leiras, ill. a kiilonb6zd sztenderdek is.

Az optimalis idokihaszndlas érdekében korszerisiteni kellene a szamitogépes rendszert és
tokéletesiteni kellene az informdcioaramldst. A napi munkat segitené egy belsd levelezd
rendszer, amellyel a kiilonb6zd részlegek egymdssal kommunikéalhatnak. (pl.
vendégbekészités esetén). Az éttermi szamitdgépes rendszert ki kellene a ,,Matrix orderman”
mobil pincérgéppel. Ezzel a vendég rendelését egyszerre a konyhaba, vagy a sontésbe menne,
igy mire a pincér beér a hattérbe mar kész az italrendelés és a konyha elkezdhette f6zni az

ételt.

A szobaban taldlhatdo tv késziilek a vendég lidvozlésén feliil tartalmazhatna a teljes
szolgaltataslistat. A nyomdégombok segitségével pedig ki lehetne valasztani és meg lehetne
rendelni a megfeleld szolgéltatdst — pl. vasalds, szobabekészités-. Mivel ez a rendszer
valamennyi szolgaltatast tartalmazza bejelentkezéskor ezeket mar nem kell elmondani a
vendégeknek, csak arra kell felhivni a figyelmiiket, hogy a tv-ben talalhatoak az informaciok.

A 2. sz. szolgaltatasfolyamat dbra azonban nem teljes, néhany frontban zajlé cselekvést
abrazoltam csupdan rajta. Nem jeloli példaul az étel-italrendelést az étteremben. Ezt az alabbi
abran mutattam be:
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2. abra. Etel- és italrendelési szolgaltatasfolyamata
Forrés: sajat tervezés [2010] az 1.4bra alapjan

Az éttermi rendelési id6 lecsokkentésére tehat minddssze egy mobil pincérgépre lenne
sziikség, melyet minden pincér az oldalan hordozna. Ez lerdviditené rendelés idejét és a

szamlakészitést is.
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A folyamat ekkor a kdvetkezOképpen nézne ki:
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= 1 1T
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3. abra. Egyszeriisitett étel- és italrendelési szolgaltatasfolyamata a szoftver vasarlas
utan
Forras: sajat tervezés [2010] a 2.sz. abra alapjan.

Ezzel legaldbb 5 perccel rovidiil le a folyamat, ezenkiviil leegyszerlsiti a pincér €s a hattérben
dolgozok munkajat.
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Egy masik példa:

Vasalas, vagy a viragcsokor rendelés soran. A 4. sz. abra a jelenlegi allapotot mutatja.

Targyi

elemek

Egy¢b

szolgaltatas 1

Vendég

Szobabekészités Vendég
pl. a viragot jelzi atveszi
arecepeion kifizeti vagy
szobara iratja
A

Egyeb

szolgaltatas 2

Vasalas
kérése

Vendég atveszi
a
ruhakat

A

v

y

Forras: sajat tervezés a 1.abra alapjan

Felveszi a
— . ,
= kérést Felviszi a portas a - T
'qé a recepcios virdgot a vendéggel zf%lrecepcw F.elwszﬂfl a
b = egyeztetett elveszia tiszta ruhat
s B s kérést
= E id6pontban
@
3 A
£ A
]
s
E v Y
~ 153
= = Szol a A recepcios sz01
g -
S M viragboltnak a
g . , .
g megrendeli a mosodasnak aki
=) viragot elhozza a ruhat
= A viragbolt '
s 1830 A ruhit
= elkésziti és Kimossik
= E leszallitja, ki I l;
f;; 2 a portas atveszi tvasalja
- &

4. abra. Szolgaltatasfolyamat vasalas és virag rendelés esetén

Ezt a folyamatot optimalizalni lehetne a tévérdl iranyithato szolgaltatas kivalasztassal. A tv-
r6l az informdacio ilyen esetben a szamitégépes rendszerrdl egyszerre a megfeleld részleg
szamitogépes rendszerére jelezne. Ekkor a kovetkezOképp zajlik a folyamat:
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5. abra. Szolgaltatasfolyamat a vasalas és virag rendelés esetén a tv-rol iranyithato
szoftver bevezetése utan
Forras: sajat tervezés a 1.abra alapjan

Ezen tevékenységekkel virag rendeléskor lehet 2-3 percet roviditeni a folyamaton, a vasalés
esetén pedig 5-10 percet is, hiszen a recepciodt kikeriilve egyszerre a Housekeeper-hez megy a
kérés, aki azonnal sz6l a mosodasnak. Tehat sztenderdizalds nélkil, ) technikdk
bevezetésével sikeriilt szolgaltatds folyamatot egyszerlsiteniink €s 1d6t roviditeniink.

Vannak tevékenységek, amelyek nem szerver yjitast, hanem inkabb jobb munkaszervezést és
informaltsagot igényel. Konferencia esetén elére le kellene informdlni a vendégek
érkezésének idOpontjat, ezen idére minden prospektusnak és informdacios anyagnak
rendelkezésre kell allnia. De ugyanigy a kijelentkezéskor eléforduld tomeg elkeriilése
érdekében meg kell érdeklddni a korilbelilli elutazds idejét és erre minden szamlat
Osszekésziteni, hogy mar csak a fizetés folyamata maradjon hatra.

Ezek nagymértékben megkonnyitik és meggyorsitjdk a napi munkat, semmilyen plusz
befektetéssel nem jarnak a szallodanak, csupan jo munkaszervezést igényelnek.
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2. Az informacio aramlasa:

Véleményem szerint barmely szolgéltatasfolyamat idejét jelentésen lerdviditi a megfeleld
informacioaramlas, ill. az informécidval valé ellatottsag.

Egy cégen belilli megfeleld informaciddramlds alapfeltétele a miikodésnek minden cég
esetében. Kiilonosen egy szolgaltatasokat nyujto vallalat esetében 1ényeges, hogy a kiilonb6z6
teriiletek kommunikaljanak egymassal, hogy tovabbadjak az informaciot, mivel ez nagyban
befolyasolhatja a vendég elégedettséget is. A fenti blueprintinges abra példajan ha példaul a
pincér nem mondja meg a szakéacsnak, hogy mit rendelt a vendég, az nem tudja megfézni. Ha
nem megfelelden, vagy hidnyosan adjak at az informaciot eléfordulhat, hogy nem tudja a
pincér kolléga, hogy szobaszervizre menne az étel, ezért nem viszik fel a szobdba, és a vendég
idovel ra fog kérdezni, hogy hol a vacsoraja. Ha az étel addigra kihtilt, Gjra kell f6zni. Ez a
varakozéas, mint ahogy azt mar az elébb is emlitettem rontja a szolgaltatds mindségét, a
szolgaltatds igénybe vételével kapcsolatos 6romot €s elégedettséget. Hiszen hidba fog jol
izleni az étel ha egy orat kellett varni ra.

A vendég ellatasanak szempontjabdl Iényeges teriiletek kozotti kommunikacid a napi munka
alapfeltétele . Szinte egész nap kapcsolatban van egymassal a recepcio €s az értékesités, de
ugyanilyen lényegesek a hattérben zajld lathatatlan folyamatok is. (A porta kapcsolata a
miszakkal- pl. hiba elharitas esetén-) ezek nélkiil lehetetlen lenne a mitkddés.

A cégen beliili informacidaramlas mindség fejlesztésének fontossagaval feltétlentil tisztaba
kell lennie a vezetéknek. :

Eldszor is pontosan tisztaznia kell, hogy mely feladatokat, mely részlegek, munkatarsak
végeznek, mert amennyiben egyik részleg feladatkoréhez sem tartozik konkrétan, az
hatraltatja a munkafolyamatokat és belso fesziiltségeket okoz. A vezetének pontosan tudnia
kell, hogy mely szintre milyen informéciot ad, valamint hogy ez hogyan jut el a kiilonb6z6
részlegekre. Itt altalaban komoly hidnyossagok vannak, kiilondsen a kiilonbozo teriiletek
egymas kozti kommunikaciojat illetden. Ennek egyik oka, hogy sokszor hidnyzik egy
elektronikus adatcsere lehetdsége, amit mindenki elér— nem csak az irodai dolgozdk-. Ennek
elénye lehetne, hogy mindenkihez eljut az 6ra vonatkozé hir, visszacsatolasként esetleg
jelezhetné a dolgozd a vezetdség felé a véleményét, tapasztalatait, gondjait. Tovabba senki
nem hivatkozhatna arra, hogy nem tudta, nem hallotta az adott informaciot, mert nyoma
lenne, hogy értesiilt rola. Ezaton kizarhatd lenne a kiilonbozd belsé részlegek kozotti
ellentétek miatti nem megfelel6 kommunikécio is.

A vendégtérben dolgozok munkdjat nagyban segitené egy uj szallodai szoftver pl. a Fidelio
bevezetése. Ez lehetdvé tenné egyrészt tobb vendég adatdnak eltarolasat a torzsvendég
listaban, illetve a pihend vendégek extra kéréseinek bovebb lejegyzését-.

Az informaltsag hidnya megneheziti a dolgozoknak a vallalat miikodésének, innovaciods
torekvéseinek megértését, az azzal vald azonosulast, a fejlesztés véghezvitelét. Ez negativan
hat a miikddésre, a hatékonysagra €s a versenyképességre.

Altalaban elmondhatd, hogy a kézépvezeték mds teriileten dolgozé munkdjanak kijavitasat
tolakodadsnak, beavatkozasnak veszik. Ahogy mar emlitettem tudatositani kellene, hogy ehhez
joguk van, s6t feladatuk a hibak észrevétele, korrigalasa.

Turbulensen valtozé kérnyezetben a vallalatnak is gyorsan kell reagélnia, helyt kell allnia. A
valtoztatas okait azonban a vallalat valamennyi dolgozoéjanak meg kell értenie ahhoz, hogy
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elfogadja és hogy azonosulni tudjon az Gjhoz. Ehhez azonban a megfelelé kommunikacién
feliil példamutat6 vezetdi viselkedés nélkiilozhetetlen.

3. Sztenderdizalas’:

A kétoldalu kockézat kizarasaért és a szolgaltatas tulajdonsagabol adodo rizikok elkertilése
érdekében hozzdk létre a sztenderdeket, remélve, hogy ennek segitségével allando, kivalod
mindségli szolgaltatas ¢és elégedett vendég ,hozhatdo létre”. Léteznek szabalyozhatod
folyamatok mint pl. 6ltozkodés, hajviselet, viselkedés, munkafolyamatok, tevékenységek. A
sztenderdek azonban sokszor merevvé teszik és ezaltal hatraltatjdk a munkafolyamatokat,
hiszen maga a vendég is meghatdrozza a szolgaltatast. Bizonyos esetekben egyszerlien
szilkség van a személyre szabott szolgaltatdsokra (pl masszazs, fittness edzésterv,
panaszkezelés). Természetesen lehetnek sztenderd elvarasok ilyenkor is, mint példaul: ,,A
vendégnek mindig igaza van, 1égy kedves, tiirelmes!, kérj bocsanatot!, Mutass egyiittérzést!”
stb. A panasz szitudcio kezelését sokszor inkdbb hatraltatjak a sztenderdek. Ez egy kevésbé
szabalyozhato teriilet, sok az emberi tényez0, fiigg a szereplok kedvétdl, problémamegoldd
képességétol, kompromisszumokra valo hajland6sagarol.

Ezzel szemben az alkalmazotti képzések, a foglalas lebonyolitasa, a vendég fogadasa,
idvozlése mar sztenderdizalhato. Ezen tevékenységek mindig ugyanugy zajlanak, a
rogzitéssel még pontosithatjdk az egyes feladat-¢s munkakoroket, melynek koszonhetéen
gordiilékennyé valik a munka és a varakozési id6 is lerdvidiil. Bizonyos tevékenységek
sztenderdizalasanak teljesen logikus és persze munkafolyamat szervezéssel kapcsolatos okai
vannak, mint példaul a reggeli id6tartama 7-10 kozott lehetséges, késdbb mar nem, mert nem
tudnak lepakolni, kitakaritani €s Gjra teriteni az ebédhez-. Enélkiil nehéz lenne az egyes
munkafolyamatok 0sszehangoldsa, ami kéoszt, vendégpanaszt, elégedetlenséget végiil pedig
rossz hirnevet eredményez.

Bizonyos széllodalancok esetében igazan nehéz a sztenderd, mivel harom-, négy-és
oOtcsillagos hazai is vannak, melyek kiilonb6z6 profiliak —pl. gyogy-, wellness-, konferencia
stb. Ezenkiviil a szallodak kinézete, kora és ebbdl kifolyolag sokszor épitészeti stilusa is , de a
belsé kialakitasa, butorzata is eltér. A sztenderdizaltsag a szalvétakon, soraldtéteken, a
poharakon, az evleszkdzok gravirjan, a dolgoz6i egyenruhdn ¢és a  kiilonbozo
marketingkommunikacios eszk6zokon- honlapos flyereken: ajanlatkérés, visszaigazolas
esetén, fax, vagy levélpapiron, boritékon és ajandékutalvanyon-, lathatd. A munkafolyamatok
koziil a rendszeresen ismétlddd folyamatok: az ajanlatkérés, visszaigazolds, a ki- ¢és
bejelentkezés formasagai, vendégkérddivek, a hattérben: a dolgozok felvétele, tréningezése, a
dolgozdi teljesitményértékelés, kdzhangulat felmérés, a javadalmazéds és természetesen a
szobak felszereltsége sztenderdizalt. Szintén a sikeres sztenderdek kozé tartozik még a
pontgyiijté térzsvendégprogram, mellyel mind a kisebb szallodak, mind a lancok igyekeznek
hiiségessé tenni €s visszacsalogatni a vendéget. Van ahol részletes sztenderdeket dolgoztak ki
a dolgozok felvételére, elégedettségére, képzésére-fejlesztésére. Ezek fontos, napi munkat
segitd, a szalloda hatékonysagat ndveld sztenderek.

Veres Zoltan: A szolgaltatasmarketing alapjai c¢. Konyv Akadémiai Kiado 2009
Thomas H. Davenport- Laurence Prusak: Tuddsmenedzsment c. Konyv Kossuth Kiadé 2001 és
Chikan Attila: Véllalatgazdasagtan, Aula Kiado, 2004 alapjan
Adatok mélyinterjuk, ill. a sajat tapasztalataim alapjan.
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Komoly hiba azonban kiilonboz6 tipust szallodaknal egységes szépség szolgaltatas
csomagkinalat bevezetése, amire sajnos lattam kisérletet és a cég a sikertelenség ellenére sem
latta be hibgjat.

4. A megoldas:

A sztenderdizalas koltség eldnyokkel és konnyebben ellendrizhetd mindségmenedzsmenttel
jar. Azonban tulsztenderdizdlas esetén kialakulhat a szolgaltatas iparosodasa és az a
bumerang hatds, ami példaul a gyorsétteremet jellemzi. Ilyenkor ugyanis inkabb a
koncepciohoz hiiek, mint a markdhoz, személytelenné valik a folyamat.

Sziikséges, hogy a vallalat tudjon alkalmazkodni az 10j igényekhez, ehhez természetesen
nyitott, tanulni képes ¢és hajlandé dolgozok és rugalmas vallalati kultara kell, valamint egy
rugalmas menedzsment, mely folyamatosan figyelemmel kiséri az igények valtozasat. Egy
adaptacids részstratégiaval lehetne a felmeriil6 kihivasokra gyorsan reagalni.

A szalloddknak céges szinten elemzéseket kellene végezni, hogy bizonyos munkakorok
milyen munkafolyamatokkal jarnak, milyen idéigénye van — belekalkuléalva azt is , hogy pl. a
recepcion a bejelentkezés kb. 10 percbe telik, azonban lesz vendég, aki a sztenderd eldirasban
meghatarozott — a szallodat érintd -informdaciokon kiviil is kérdez —pl. varhatd iddjaras,
kornyék latnivaloi-, tehat Osszesen ne 10 percet hagyjunk erre a folyamatra, hanem a
biztonsadg €s a jO mindség kedvéért 15-6t. Nagyon fontos tehat a munkafolyamatok és
szolgaltatasfolyamatok megtervezése, de ugyanigy a szallodai foglaltsignak megfeleld
dolgoz6i beosztas elkészitése is — péntek délutan tobb portas legyen beosztva, mint szerdan
délutan, mivel valdsziniileg tobb egyéni vendég érkezik meg ilyenkor-. A koltsegkimélo
intézkedések természetesen érthetdek, bizonyos teriileteken sziikségesek is, de ezt egy
komplett elemzésnek kell megeldznie, hogy mindez ne a sikeres milkodés és a
vendégelégedettség karara menjen.

A személyzet szamanak és a feladatok idejének meghatdrozasat kovetden lehet pontositani a
munkakdroket, melyeket ezutan az eldirasoknak megfelelden ellendrizni is kell.

Ezenkivill 1ényeges a kisegitd személyzet oktatdsa a szdlloda sztenderd-, vendégkezelési - és
mindségi elvarasaival kapcsolatban, azért hogy 6k is ugyanazt az elhivatottsagot kozvetitsek,
mint az ott dolgozok. A vendég ne vegye észre, hogy ki a kisegitd és ki az allandé dolgozo.
Az alabbi abra a jelenlegi szolgaltatasfolyamaton jeloli az egyes tevékenységek optimalis
idejet:
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6.abra. Egy szalloda szolgaltatastevékenységeinek optimalis ideje
Forras: Bitner és Kaper, valamint Shostack és Kingman — Brundage folyamatterve alapjan
sajat folyamatokkal kiegészitve, sajat szerkesztés [2010]
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A szalloda igy bizonyos tevékenységek soran idot nyer, a bejelentkezés soran pedig tobb id6t
szan a vendégre. Ezt a folyamatot tovabb lehetne roviditeni az altalam mar fent emlitett
abrakon szoftver 0jitas segitségével.

Az eloirt sztenderdek véleményem szerint lényegesek egy vallalat mindségének
biztositasdhoz. Ez azonban nem biztositja 6nmagaban a sikert. Szlikség van az alkalmazottak
onallosagara, talpraesettségére, talalékonysagara, hogy egy egyedi szituacioban is feltalaljak
magukat (pl. panasz esetén). Fontos tovabba a munkafolyamatok tervezése, €s az informaltsag
is. A sztenderdek csak bizonyos esetekben segitenek és ligyelni kell a folyamatos igényhez
alakitasra, mert rugalmatlanna tehetik a napi milkodést. Igyekeztem megmutatni, hogy az
alap, mar 1étez6 sztenderdek mellett hogyan lehetne ezeket kiegészitve, szoftver Ujitassal, a
kommunikacié javitasaval a folyamatokat kijavitani, rugalmassa, hatékonnyd tenni és
tokéletesiteni.

Osszefoglalas:

Eddigi tapasztalataim azt mutatjak, hogy a szolgaltatasfolyamatok megfeleld logika alapjan
zajlanak, 4am bizonyos tevékenységek, 1Uj szamitogépes rendszerek hasznélataval
gyorsithatoak lennének, és a porta munkdjat, kozvetitd szerepét nagyban megkonnyitenék.
Hiszen pl. a vasalas iranti igényt nem ide, hanem egyszerre a housekeepingre jelezné az
altalam javasolt Uj rendszer, tehermentesitve igy a recepciot. Megfeleld vizsgalatokat
kovetden, az optimalis id6 meghatarozasaval, a munkabeosztds ennek megfeleld alakitasaval
a vendég elégedettség biztosithato.

A sztenderdek lehetdvé teszik a szalloddknak a mindség szinvonaldnak biztositasat, &m
bizonyos szabadsagot, onall6 dontési- €és reagalasi teret is kell hagyni a dolgozoknak -
pl.panaszkezelés esetén-. Nem helyes az hogy egy-egy vendégre szanhat6 id6t id6korlatok
kozé szoritsak, felesleges stressz helyzetet keltve igy a dolgozdban. Emellett jobb
munkaszervezés is sziikséges. -pl. nagyobb érkezés . elutazas esetén sziikséges tobb recepcios
jelenléte-.

Az széllodakon beliili, ill. lancok esetében a szalloddk kozti informaltsag alapvetd. Egyrészt
Iényeges, hog a kozponti utasitasok idOben elérjék a szalloddkat, azonbeliil a megfeleld
részlegek idében megkapjanak minden informaciot. A részlegek pedig egymds kozott
kommunikéljanak, aminek irasos nyoma legyen. —pl. rendezvények részletes lebonyolitasa az
igények alapjan, vendég bekészités pontos feljegyzése stb.-

Az éltalam javasolt 1) szamitdégépes rendszerek hasznalata megkonnyitik és meggyorsitjak a
munkafolyamatokat. Eldzetes vizsgalatokat kovetden megbecsiiltem az egyes tevékenységek
id6tartaméat ezen rendszerek hasznalata eltt €és utdn és észrevehetden csokkent az
iddraforditds az innovacié utan. Megfeleld0 munkaszervezéssel és az informacidszerzés
sztenderdizalasaval hatékonyabba tehetd a szervezet €és a napi miikodés.

Ugy vélem, hogy javaslataim hozzajarulnak a sikeresebb, hatékonyabb szallodai miikodéshez
¢s a versenyképesség noveléséhez.

531



Irodalomjegyzék:

—

Jancsik Andras: 2001, Turisztikai marketing, Veszprémi Egyetem, Veszprém, 101p.

Jozsa Laszl6: 2002, Marketingstratégia, Miiszaki Konyvkiad6, Budapest, 360p.

Németh Gyorgy- Papp Ilona: 1995, Szolgaltatdismenedzsment, Aula Kiadd, Budapest,
385p

Viagasi Maria/ Piskoti Istvan/ Buzas Norbert: 2006, Innovaciomarketing, Akadémiai Kiado
Zrt.,Budapest, 378 p.

. Veres Zoltan : 2009, A szolgéltatasmarketing alapkonyve, Akadémiai Kiado

Zrt.,Budapest, 578p.

Prof.Dr. Zeller Gyula: 1999, Marketing, Kiadé: Pécsi Tudomanyegyetem Felndttképzési
¢s Emberi Eréforras Fejlesztési Intézet, Pécs , 213p.
www.cseresnyesbea.hu/index.php?mid=6&cid=106 publikacidja
http://www.ettermirendszer.hu/handy forgalom.php, Sulinet-kdzgazdasagi kisokos:
http://www.sulinet.hu/tart/cikk/Sae/0/22537/2,

http://de.wikipedia.org/wiki/Blueprint %?28Dienstleistungsmarketing%29

532



